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Abstrak
Pelayanan publik yang berkualitas merupakan fondasi utama dalam upaya mewujudkan
kesejahteraan masyarakat dan tata kelola pemerintahan yang baik. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis secara komprehensif berbagai temuan empiris mengenai pengaruh fasilitas
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di berbagai sektor publik. Metode
penelitian yang digunakan adalah studi literatur terhadap karya ilmiah yang membahas
hubungan antara sarana prasarana, kualitas layanan, dan tingkat kepuasan pengguna pada
lembaga pemerintahan, fasilitas kesehatan, serta transportasi publik di Indonesia. Hasil kajian
menunjukkan bahwa ketersediaan fasilitas yang memadai, kebersihan, aksesibilitas, serta
perawatan berkelanjutan merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan masyarakat.
Secara keseluruhan, studi ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik
memerlukan pendekatan integratif antara pembangunan infrastruktur dan penguatan tata kelola
berbasis partisipasi masyarakat. Sinergi antara fasilitas yang layak dan manajemen pelayanan
yang responsif menjadi kunci dalam menciptakan ruang publik yang inklusif, efisien, dan
berorientasi pada kepuasan masyarakat.
Kata Kunci: Pelayanan Publik, Fasilitas, Kualitas Layanan, Kepuasan Masyarakat, Studi
Literatur

Abstract
Quality public service is a fundamental pillar in achieving community welfare and good
governance. This study aims to comprehensively analyze empirical findings on the influence
of facilities and service quality on public satisfaction across various sectors. The research
employs a literature study method by reviewing ten scientific articles that discuss the
relationship between infrastructure, service performance, and user satisfaction in government
institutions, health centers, and public transportation services in Indonesia. The results
indicate that the availability of adequate facilities, cleanliness, accessibility, and continuous
maintenance are key determinants of public satisfaction. Moreover, public perception of
service quality is shaped by employee performance, management transparency, and the quality
of social interaction within public spaces. Most reviewed studies confirm that both physical
facilities and non-physical aspects such as staff professionalism and communication quality
significantly influence user perception and satisfaction levels. Overall, this study concludes
that improving the quality of public services requires an integrative approach combining
infrastructure development with participatory and responsive management. The synergy
between proper facilities and accountable service governance is essential to establish public
spaces that are inclusive, efficient, and oriented toward community satisfaction.
Keywords: Public Service, Facilities, Service Quality, Community Satisfaction, Literature
Review
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Pendahuluan
Ruang publik memiliki peran strategis dalam tatanan kehidupan masyarakat perkotaan

karena tidak hanya berfungsi sebagai entitas fisik, tetapi juga sebagai wadah berlangsungnya
interaksi sosial, kegiatan budaya, serta aktivitas rekreatif. Keberadaan ruang publik yang
memadai juga dapat menciptakan lingkungan perkotaan yang lebih inklusif dan nyaman bagi
masyarakat. Meskipun demikian, kondisi ruang publik di Indonesia masih menunjukkan
ketimpangan antara kebutuhan masyarakat dan ketersediaan fasilitas yang memadai. Selain
fasilitas, aspek kebersihan dan keamanan juga menjadi faktor penting dalammendukung fungsi
ruang publik secara optimal. Sejumlah penelitian terdahulu mengindikasikan bahwa
pengelolaan ruang publik yang baik berkontribusi terhadap peningkatan kualitas hidup warga,
sedangkan minimnya fasilitas justru berpotensi menurunkan nilai sosial ruang tersebut
(Ramdhon et al., 2020). Kondisi penurunan nilai sosial ini menuntut adanya perwujudan
keberlanjutan dalam kebijakan publik yang mampu membangun keseimbangan dinamis antara
aspek ekonomi, sosial, dan perlindungan lingkungan hidup secara integratif (Mardikaningsih
& Hariani, 2021). Di samping itu, perumusan kebijakan publik yang responsif terhadap
ketimpangan sosial menjadi instrumen krusial dalam merealisasikan prinsip keberlanjutan
yang berkeadilan bagi seluruh lapisan masyarakat urban (Musyafak & Darmawan, 2025).

Peningkatan jumlah penduduk di suatu wilayah mendorong bertambahnya kebutuhan
ruang, fasilitas, serta infrastruktur pelayanan kota seiring berkembangnya kota beserta berbagai
potensi dan tantangan yang menyertainya (Firdaus et al., 2023). Kondisi tersebut menuntut
pemerintah dan berbagai pihak terkait untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik secara
berkelanjutan. Kepuasan masyarakat merupakan salah satu indikator penting dalam menilai
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik karena mencerminkan tingkat pemenuhan
kebutuhan dan harapan masyarakat terhadap layanan yang diterima (Junaidi, 2025). Kepuasan
merupakan perasaan senang atau kecewa yang timbul setelah seseorang membandingkan
persepsi maupun kesannya terhadap suatu produk atau jasa (Darmawan, 2024). Kepuasan juga
dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan
kinerja produk atau jasa yang diterima dengan harapan yang dimiliki (Arifin & Darmawan,
2025). Guna memetakan capaian kepuasan tersebut secara objektif, instansi dapat menerapkan
metode Balanced Scorecard dalam melakukan penilaian kinerja aparatur pelayanan publik
secara berkala dan terukur (Mardikaningsih et al., 2026). Selain itu, pelayanan yang baik juga
dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap badan usaha maupun penyedia layanan
publik. Tingkat kepercayaan ini berkorelasi erat dengan manifestasi kepemimpinan yang
efektif dan berorientasi penuh pada perbaikan tata kelola pelayanan publik secara transparan
(Rojak, 2021). Dalam mewujudkan kepuasan masyarakat, sektor pelayanan publik perlu
menunjukkan sikap positif guna membangun hubungan yang baik dengan masyarakat (Alfan
et al., 2024). Kualitas layanan yang baik berperan penting dalam meningkatkan kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan (Junaidi, 2025).

Fasilitas merupakan komponen fundamental dalam menentukan keberhasilan ruang publik
dalam memenuhi tingkat kepuasan masyarakat. Keberadaan sarana seperti toilet umum, jalur
pedestrian, tempat duduk, area hijau, dan fasilitas ramah disabilitas berperan langsung dalam
membentuk pengalaman pengguna. Ketersediaan fasilitas penunjang yang memadai menjadi
faktor penting dalam menciptakan kenyamanan dan kemudahan bagi masyarakat dalam
memanfaatkan ruang publik (Mardikaningsih et al., 2023). Keberadaan fasilitas yang menarik,
seperti area rekreasi, akses teknologi informasi, dan petunjuk arah yang jelas, berperan penting
dalam menciptakan lingkungan yang nyaman dan kondusif (Irawan et al., 2024). Kejelasan
informasi dan petunjuk arah juga menjadi bagian dari fasilitas yang dapat meningkatkan
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kenyamanan pengguna ruang publik (Nurdiansah et al., 2024). Fasilitas perlu dirancang dengan
memperhatikan beragam kebutuhan masyarakat agar dapat diakses dan digunakan tanpa
hambatan sekaligus memberikan pengalaman pembelajaran yang bersifat praktis (Imanuddin
et al., 2025). Prinsip kegunaan praktis ini selayaknya dibarengi dengan penguatan lokus kendali
internal dan perluasan wawasan lingkungan warga demi mendorong tumbuhnya perilaku pro-
lingkungan yang mendukung keberlanjutan kelestarian alam sekitar (Nuraini et al., 2022).
Sayangnya, banyak ruang publik di Indonesia yang masih belum dilengkapi dengan fasilitas
dasar yang memadai, bahkan pada area yang memiliki tingkat kunjungan tinggi. Kondisi
tersebut mencerminkan lemahnya perhatian pemerintah daerah terhadap penyediaan standar
pelayanan publik yang setara. Ketidaktersediaan fasilitas yang layak berdampak negatif
terhadap tingkat kepuasan dan partisipasi masyarakat. Sebaliknya, ruang publik dengan
fasilitas yang memadai dapat meningkatkan rasa aman, memperkuat solidaritas sosial, serta
memperluas interaksi antarwarga.

Dengan demikian, fasilitas yang lengkap tidak hanya berkaitan dengan aspek fisik semata,
tetapi juga berimplikasi pada kualitas pengalaman sosial dan interaksi budaya di ruang publik
(Ramdhon et al., 2020). Pengalaman sosial tersebut memegang peran strategis mengingat
pentingnya identitas kultural dalam membangun kohesi sosial serta merumuskan strategi
integrasi di tengah kemajemukan masyarakat multikultural (Oluwatosin & Rojak, 2023).
Secara konseptual, ruang publik tidak hanya dipahami sebagai wadah aktivitas fisik, melainkan
juga sebagai arena demokrasi sosial. Habermas (1989) menyatakan bahwa ruang publik
merupakan arena komunikasi rasional di mana masyarakat dapat menyampaikan pandangan
serta aspirasi secara terbuka. Saluran aspirasi ini menjadi fondasi penting bagi penguatan
partisipasi politik warga dalam demokrasi elektoral sekaligus menggerakkan dinamika gerakan
masyarakat sipil (Rojak et al., 2021). Sementara itu, Lefebvre (1991) memandang ruang
sebagai produk sosial yang terbentuk melalui interaksi antarindividu, sehingga kualitas ruang
tersebut sangat ditentukan oleh bagaimana fasilitas di dalamnya digunakan. Oleh karena itu,
keberadaan fasilitas yang memadai menjadi syarat esensial agar ruang publik dapat
menjalankan fungsi sosialnya secara efektif. Di sisi lain, pemenuhan fungsi sosial ini harus
dikawal melalui penegakan hukum yang tegas guna mengeliminasi tindakan vandalisme demi
terwujudnya ketertiban sosial yang berkelanjutan (Suwito et al., 2023). Langkah preventif dan
represif tersebut memerlukan kepastian norma serta legitimasi penegakan yang kuat dalam
struktur regulasi ketertiban umum di tingkat lokal (Wibisono et al., 2023).

Keterkaitan antara fasilitas publik menjadi aspek yang penting untuk ditelaah lebih lanjut.
Temuan penelitian Ramdhon et al. (2020) menunjukkan bahwa ruang publik yang memiliki
fasilitas lengkap mampu meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan
publik. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat merupakan hasil interaksi antara
kondisi fisik (fasilitas) dan pengalaman subjektif pengguna. Hubungan timbal balik ini
merefleksikan teori kesejahteraan sosial yang menjadi landasan yuridis dalam penyusunan
kebijakan publik yang berorientasi pada kemaslahatan masyarakat luas (Rizky &Udjari, 2021).
Selain itu, ruang publik juga berperan dalam pelestarian nilai-nilai budaya dan penyediaan
ruang rekreasi yang sehat bagi masyarakat. Fungsi rekreasi dan edukasi ini perlu didukung
oleh adaptasi hukum tata negara yang responsif terhadap arus globalisasi serta laju urbanisasi
yang melanda masyarakat kontemporer (Rizky et al., 2022). Fasilitas umum seperti stasiun
dan terminal berpotensi menjadi ruang interaksi lintas kelompok sosial yang memperkaya
dinamika kehidupan perkotaan. Keberadaan fasilitas yang memadai juga dapat mendorong
terciptanya interaksi sosial yang lebih baik antaranggota masyarakat (Pakpahan et al., 2022).
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Meskipun berbagai penelitian telah menunjukkan adanya hubungan antara fasilitas publik
dan kepuasan masyarakat, hasil penelitian tersebut masih tersebar pada berbagai sektor
pelayanan publik dan belum banyak dikaji secara komprehensif melalui pendekatan literature
review. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh fasilitas publik
terhadap kepuasan masyarakat berdasarkan sintesis hasil penelitian terdahulu sehingga dapat
diperoleh gambaran yang lebih menyeluruh mengenai peran fasilitas dalam meningkatkan
kepuasan masyarakat.

Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR) untuk

mengkaji pengaruh fasilitas publik terhadap kepuasan masyarakat berdasarkan hasil penelitian
terdahulu. Metode ini dipilih karena memungkinkan peneliti mengidentifikasi, menyeleksi,
dan mensintesis berbagai temuan penelitian secara sistematis sehingga diperoleh gambaran
yang komprehensif mengenai hubungan antara fasilitas publik dan kepuasan masyarakat. Data
penelitian bersumber dari artikel ilmiah nasional yang diterbitkan dalam rentang tahun
2020–2025 dan membahas variabel fasilitas publik serta kepuasan masyarakat. Artikel yang
direview didominasi oleh penelitian kuantitatif pada berbagai sektor pelayanan publik, seperti
pemerintahan, kesehatan, transportasi, dan ruang publik. Pengumpulan data dilakukan melalui
penelusuran literatur pada basis data ilmiah nasional menggunakan kata kunci “fasilitas
publik”, “fasilitas pelayanan”, “kepuasan masyarakat”, “kepuasan pengguna”, dan “pelayanan
publik”. Selanjutnya, artikel diseleksi berdasarkan beberapa kriteria, yaitu penelitian dilakukan
di wilayah Indonesia, menggunakan pendekatan kuantitatif, membahas pengaruh atau
hubungan fasilitas terhadap kepuasan masyarakat, berfokus pada konteks pelayanan publik,
serta tersedia dalam bentuk teks lengkap. Artikel yang tidak sesuai dengan fokus penelitian,
memiliki objek kajian di luar pelayanan publik, atau tidak memuat analisis mengenai hubungan
antarvariabel tidak diikutsertakan dalam proses review.

Data yang telah memenuhi kriteria kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis
deskriptif melalui tahapan identifikasi, ekstraksi, pengelompokan, dan penyajian temuan
penelitian. Informasi yang dianalisis meliputi lokasi penelitian, objek penelitian, variabel yang
digunakan, metode analisis, serta hasil penelitian terkait pengaruh fasilitas publik terhadap
kepuasan masyarakat. Selanjutnya, temuan dari masing-masing penelitian dideskripsikan dan
disintesiskan untuk mengidentifikasi kecenderungan hasil penelitian serta pola hubungan
antara fasilitas publik dan kepuasan masyarakat. Melalui proses tersebut, penelitian ini
menghasilkan gambaran menyeluruh mengenai peran fasilitas publik dalam meningkatkan
kepuasan masyarakat yang dapat menjadi dasar pertimbangan dalam pengembangan kualitas
pelayanan publik di Indonesia.

Hasil Penelitian
Fasilitas pelayanan publik dipandang sebagai salah satu komponen yang berkontribusi

terhadap pembentukan kepuasan masyarakat dalam memanfaatkan layanan maupun ruang
publik. Kondisi fasilitas yang memadai, terawat, lengkap, serta mudah dijangkau dapat
mendorong terbentuknya persepsi yang baik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.
Keberadaan fasilitas tidak hanya berperan dalam mendukung aktivitas masyarakat, tetapi juga
menjadi cerminan kualitas layanan melalui tingkat kenyamanan, kemudahan akses, dan
kemudahan penggunaan yang dirasakan oleh pengguna. Dengan demikian, penting untuk
mengkaji sejauh mana fasilitas pelayanan publik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
masyarakat. Untuk menjawab tujuan tersebut, dilakukan pengujian hipotesis mengenai
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pengaruh fasilitas pelayanan publik (X) terhadap kepuasan masyarakat (Y), yang hasilnya
disajikan pada bagian berikut.

1. Nursyamsu et al. (2023)
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengunjung terhadap
kualitas infrastruktur wisata di Pantai Kampung Tua Nongsa, Kota Batam. Penelitian
ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
wawancara, observasi langsung, dan dokumentasi untuk memperoleh data yang bersifat
alamiah dan mendalam. Populasi dalam penelitian ini mencakup pengunjung lokal,
pengunjung luar Batam, dan penduduk setempat di sekitar Pantai Nongsa, sedangkan
sampel diambil dari beberapa zona wisata berdasarkan tingkat kunjungan. Teknik
analisis data dilakukan secara kualitatif dengan mengkategorikan persepsi pengunjung
terhadap variabel infrastruktur seperti jalan, toilet, fasilitas umum, dan keamanan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa 60% pengunjung merasa puas terhadap infrastruktur
yang ada, sedangkan 40% lainnya tidak puas, terutama dalam aspek keamanan dan
fasilitas. Secara umum tingkat kepuasan pengunjung cenderung lebih tinggi, tetapi
masih terdapat proporsi yang cukup besar yang belum puas, khususnya pada keamanan
dan fasilitas. Berdasarkan temuan ini, peneliti merekomendasikan agar pemerintah
daerah dan dinas pariwisata meningkatkan kebersihan, memperbaiki fasilitas umum,
dan menambah petugas keamanan guna mendukung kenyamanan wisatawan serta
pengembangan sektor pariwisata pantai di Kota Batam.

2. Butar-butar et al. (2025)
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas
kantor desa terhadap kepuasan masyarakat di Desa Bangun Baru, Kecamatan Sei
Kepayang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif
dan desain deskriptif-korelasional. Populasi penelitian berjumlah 441 warga Dusun V
Desa Bangun Baru, sedangkan sampel penelitian ditentukan dengan rumus Slovin
(10% margin error), menghasilkan 82 responden. Data dikumpulkan melalui observasi
langsung, wawancara, penyebaran kuesioner berskala Likert, serta dokumentasi,
kemudian dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, regresi linier berganda, uji
t, uji F, dan koefisien determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan fasilitas kantor desa berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat, baik secara parsial maupun simultan.

3. Adhitya dan Hutagalung (2023)
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas
terhadap kepuasan masyarakat pengguna Bus Trans Metro Deli di Belawan, Kota
Medan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, dengan
populasi seluruh pengguna Bus Trans Metro Deli di Belawan. Sampel penelitian
berjumlah 100 responden, ditentukan dengan rumus Lemeshow karena jumlah populasi
tidak diketahui pasti. Data dikumpulkan melalui kuesioner, wawancara, dan observasi
lapangan, menggunakan skala Likert (1–5). Teknik analisis yang digunakan meliputi
uji regresi linier berganda, uji t, uji F, uji normalitas, dan uji koefisien determinasi (R²),
dibantu oleh perangkat lunak SPSS versi 25.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
secara parsial, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat, sedangkan fasilitas juga berpengaruh signifikan. Penelitian ini
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menyimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan dan fasilitas yang disediakan,
semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat pengguna Trans Metro Deli di Belawan.

4. Hayat et al. (2023)
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas
terhadap kepuasan masyarakat di Polres Lamongan. Lokasi penelitian dilakukan di
Polres Lamongan, dengan fokus pada pengunjung atau masyarakat yang datang untuk
mengurus berbagai layanan kepolisian. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode kuantitatif dengan desain analitik korelasi dan pendekatan cross-
sectional. Populasi penelitian adalah seluruh masyarakat yang berkunjung ke Polres
Lamongan selama periode penelitian dengan jumlah 520 orang, sedangkan sampel
penelitian ditentukan menggunakan rumus Slovin, sehingga diperoleh 84 responden.
Data dikumpulkan melalui kuesioner, kemudian dianalisis menggunakan uji validitas,
reliabilitas, regresi linier berganda, uji t (parsial), uji F (simultan), serta koefisien
determinasi (R²) dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan Masyarakat. Penelitian ini menegaskan pentingnya peningkatan pelayanan
publik dan penyediaan fasilitas yang memadai untuk memperkuat citra positif
kepolisian di mata masyarakat.

5. Zhaki et al. (2025)
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fasilitas dan pelayanan pegawai
terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Gaharu, Kota Medan. Metode
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan analisis regresi linier
berganda. Populasi penelitian terdiri atas 150 warga yang berkunjung ke Kantor
Kelurahan Gaharu, dan sampel penelitian sebanyak 100 responden ditentukan
menggunakan rumus Slovin dengan teknik purposive sampling. Instrumen penelitian
berupa kuesioner berskala Likert 5 poin, yang mengukur persepsi masyarakat terhadap
fasilitas, pelayanan pegawai, dan kepuasan. Data dianalisis menggunakan SPSS versi
25 melalui uji validitas, reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, heterokedastisitas,
serta uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
fasilitas dan pelayanan pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
Masyarakat. Penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas fasilitas fisik dan
profesionalisme pelayanan pegawai menjadi kunci dalam menciptakan pelayanan
publik yang efektif, efisien, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat.

6. Yuwanta et al. (2025)
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, disiplin, dan fasilitas
terhadap kepuasan masyarakat di Kelurahan Kenayan, Kecamatan Tulungagung,
Kabupaten Tulungagung. Metode yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan
analisis regresi linier berganda. Populasi penelitian terdiri atas seluruh warga Kelurahan
Kenayan sebanyak 6.437 orang, sedangkan sampel penelitian berjumlah 98 responden
yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan margin of error 10%. Teknik
pengumpulan data meliputi kuesioner (angket), wawancara, observasi, dan studi
literatur, dengan pengukuran menggunakan skala Likert. Analisis data dilakukan
melalui uji validitas, reliabilitas, analisis deskriptif, verifikatif, uji asumsi klasik, uji t,
uji F, dan koefisien determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara
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parsial, variabel kualitas pelayanan, disiplin, dan fasilitas berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan Masyarakat. Penelitian ini menegaskan bahwa disiplin aparatur dan
peningkatan kualitas pelayanan publik merupakan faktor utama dalam meningkatkan
kepuasan masyarakat di tingkat kelurahan.

7. Sari et al. (2024)
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan kesehatan dan fasilitas di Rumah Sakit UmumDaerah (RSUD) Kota
Kendari. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam, dan
dokumentasi terhadap pasien dan tenaga medis. Peneliti menganalisis data secara
kualitatif deskriptif, dengan menginterpretasikan hasil observasi dan pernyataan
responden berdasarkan lima dimensi SERVQUAL (Service Quality), yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas di RSUD Kota Kendari telah tergolong baik.

8. Nugroho et al. (2024)
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas
terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Desa Torongrejo, Kecamatan Junrejo, Kota
Batu. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain
analisis regresi linier berganda. Populasi penelitian adalah seluruh masyarakat
pengguna layanan di Kantor Desa Torongrejo, dan sampel penelitian berjumlah 100
responden yang diambil dengan teknik sampling jenuh. Pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuesioner, dan analisis data menggunakan SPSS versi 25 dengan
uji instrumen (validitas dan reliabilitas), uji t (parsial), uji F (simultan), serta uji
koefisien determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial,
variabel kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan
fasilitas publik akan secara nyata meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan di Kantor Desa Torongrejo.



Iqtishaduna: Jurnal Ilmiah Mahasiswa Hukum Ekonomi Syariah
Volume 7 Nomor 4 Juli 2026
ISSN (Online): 2714-6917
Halaman 6243-6258

6250

Tabel 1.
Studi Tentang Analisis Pengaruh Fasilitas Publik terhadap Kepuasan Masyarakat

Penelitian Lokasi Penelitian Fokus Penelitian Temuan Penelitian

Nursyamsu et
al. (2023)

Pantai Kampung
Tua Nongsa, Kota
Batam

Menilai tingkat kepuasan
pengunjung pada
kualitas infrastruktur
wisata

60% pengunjung puas terhadap
infrastruktur, aspek keamanan
dan fasilitas masih perlu
ditingkatkan.

Butar-butar et
al. (2025)

Desa Bangun
Baru, Kecamatan
Sei Kepayang

Dampak kualitas
pelayanan dan fasilitas
pada kepuasan
masyarakat

Kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan pada
kepuasan masyarakat.

Adhitya dan
Hutagalung
(2023)

Belawan, Kota
Medan

Dampak kualitas
pelayanan dan fasilitas
pada kepuasan

Kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan pada
kepuasan pengguna.



Iqtishaduna: Jurnal Ilmiah Mahasiswa Hukum Ekonomi Syariah
Volume 7 Nomor 4 Juli 2026
ISSN (Online): 2714-6917
Halaman 6243-6258

6251

Penelitian Lokasi Penelitian Fokus Penelitian Temuan Penelitian

Hayat et al.
(2023)

Polres Lamongan,
Jawa Timur

Dampak kualitas
pelayanan dan fasilitas
padakepuasanmasyarakat

Kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan pada
kepuasanmasyarakat.

Zhaki et al.
(2025)

Kantor Kelurahan
Gaharu, Kota
Medan

Dampak fasilitas dan
pelayanan pada
kepuasan masyarakat

Fasilitas dan pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasanmasyarakat.

Yuwanta dan
Hastuti
(2025)

Kelurahan
Kenayan,
Kecamatan
Tulungagung

Dampak kualitas
pelayanan, disiplin,
dan fasilitas terhadap
kepuasan masyarakat

Ketiga variabel berpengaruh
signifikan pada kepuasan
masyarakat.

Sari et al.
(2024)

RSUD Kota
Kendari

Menilai tingkat
kepuasan masyarakat
terhadap kualitas
pelayanan dan fasilitas
kesehatan

Pelayanan dan fasilitas dinilai
baik; masyarakat puas terhadap
aspek tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan
empathy.
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Penelitian Lokasi Penelitian Fokus Penelitian Temuan Penelitian

Nugroho et
al. (2024)

Kantor Desa
Torongrejo,
Kecamatan
Junrejo, Kota
Batu

Dampak kualitas
pelayanan dan fasilitas
padakepuasanmasyarakat

Kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasanmasyarakat.

Pelayanan ruang publik yang ideal tidak dapat hanya dimaknai sebatas penyediaan
sarana fisik, melainkan harus mencakup dimensi kepuasan masyarakat, kemudahan akses, dan
tingkat kepuasan yang dapat dinikmati oleh seluruh lapisan masyarakat. Selain aspek
aksesibilitas, kenyamanan dan keberlanjutan pengelolaan juga menjadi faktor penting dalam
menciptakan ruang publik yang berkualitas dan mampu memenuhi kebutuhan masyarakat
secara berkelanjutan. Tantangan dalam tata kelola perkotaan ini kian kompleks seiring dengan
laju urbanisasi yang memicu timbulnya ketimpangan sosial serta menghambat pembentukan
kohesi sosial di lingkungan berbasis kota (Mardikaningsih, 2021). Ketersediaan fasilitas yang
memadai menjadi elemen krusial dalam meningkatkan kualitas layanan publik sekaligus
menentukan mutu ruang publik. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak
hanya bergantung pada ketersediaan, tetapi juga pada pemerataan akses bagi masyarakat.
Moenir (2010) menyatakan bahwa pelayanan publik merupakan serangkaian kegiatan yang
dirancang untuk memenuhi kebutuhan masyarakat berdasarkan standar tertentu. Kebutuhan
masyarakat tersebut perlu diakomodasi melalui kebijakan pelayanan yang adaptif agar layanan
publik dapat diberikan secara efektif dan merata kepada seluruh masyarakat (Halizah &
Mardikaningsih, 2022). Fasilitas yang layak berfungsi sebagai instrumen fundamental yang
mendukung kepuasan masyarakat pengguna dalam memanfaatkan ruang publik, sekaligus
mencerminkan komitmen penyelenggara dalam memberikan layanan yang berkualitas.

Berdasarkan analisis dapat disimpulkan bahwa seluruh studi memiliki pola temuan
yang relatif seragam, yaitu adanya pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan
dan fasilitas terhadap kepuasan masyarakat. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi
masyarakat terhadap layanan publik sangat dipengaruhi oleh pengalaman mereka dalam
menggunakan fasilitas yang tersedia. Keterkaitan ini muncul di berbagai sektor pelayanan
publik, mulai dari pemerintahan desa, kepolisian, transportasi umum, hingga layanan kesehatan
dan ruang publik. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan dan
ketersediaan fasilitas secara konsisten berperan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat
pada berbagai sektor pelayanan publik. Secara umum, semakin baik mutu pelayanan dan
fasilitas yang disediakan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan publik. Selain itu, beberapa penelitian juga menunjukkan bahwa faktor disiplin
aparatur dan interaksi sosial memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat.

Pada pemerintahan desa, penelitian oleh Butar-butar dan Muliani (2025), di Desa
Bangun Baru menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh positif
terhadap kepuasan masyarakat. Hasil serupa juga ditemukan oleh Nugroho et al. (2024), di
Desa Torongrejo serta Yuwanta dan Hastuti (2025), di Kelurahan Kenayan yang menambahkan
variabel disiplin sebagai faktor paling dominan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat.
Dalam sektor kepolisian, Hayat et al. (2023) menegaskan bahwa kualitas pelayanan dan
fasilitas memiliki pengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan
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masyarakat di Polres Lamongan. Pada sektor transportasi publik, Adhitya dan Hutagalung
(2023), juga menemukan hasil serupa, di mana peningkatan fasilitas dan pelayanan bus Trans
Metro Deli berbanding lurus dengan peningkatan kepuasan pengguna. Sementara itu, pada
layanan kesehatan, penelitian Sari et al. (2024) di RSUD Kota Kendari menunjukkan bahwa
seluruh dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy, berkontribusi positif terhadap peningkatan kepuasan masyarakat. Dalam konteks
ruang publik, temuan tersebut memperkuat argumentasi bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas
yang memadai merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan pengguna.

Jika dibandingkan dengan penelitian terdahulu, hasil-hasil tersebut sejalan dengan
Teori Pelayanan Publik yang dijelaskan oleh Tjiptono (2017) serta Kotler dan Keller (2016),
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor utama dalam membentuk
kepuasan pelanggan. Teori ini menegaskan bahwa pengalaman pengguna terhadap layanan
sangat menentukan tingkat kepuasan yang dirasakan. Pengalaman pelayanan yang positif
dipengaruhi oleh perilaku aparatur dalam memberikan layanan kepada masyarakat,
sebagaimana dijelaskan dalam teori perilaku organisasi (Darmawan, 2013). Dalam konteks
sektor publik, Pasolong (2017) dan Mahmudi (2010) menjelaskan bahwa kepuasan masyarakat
merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan kinerja pelayanan publik. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan tidak hanya bersifat individual, tetapi juga menjadi ukuran
efektivitas sistem pelayanan secara keseluruhan. Optimalisasi kinerja sistem tersebut secara
meluas bergantung pada distribusi enam faktor utama yang terbukti berkontribusi langsung
dalam meningkatkan efektivitas organisasi secara berkesinambungan (Darmawan, 2024).
Moenir (2016) menambahkan bahwa fasilitas merupakan sarana fisik yang mempermudah
proses pelayanan dan menciptakan kenyamanan bagi pengguna. Dengan demikian, teori-teori
tersebut mendukung hasil penelitian bahwa peningkatan mutu pelayanan dan fasilitas publik
akan berdampak langsung terhadap peningkatan kepuasan masyarakat.

Secara konseptual, variabel kualitas pelayanan merujuk pada kemampuan instansi
publik dalammemberikan pelayanan yang memenuhi standar dan harapan masyarakat. Konsep
ini menekankan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya dilihat dari hasil akhir, tetapi juga dari
proses pemberian layanan itu sendiri. Menurut Tjiptono (2017), kualitas pelayanan terdiri atas
lima dimensi utama, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
Kelima dimensi tersebut digunakan sebagai ukuran untuk menilai sejauh mana pelayanan
dapat memenuhi ekspektasi masyarakat. Namun dalam penerapannya, aparatur pelayanan
publik sering kali rentan mengalami kelelahan empati kolektif (collective empathy fatigue)
yang dapat mendegradasi kualitas perhatian pada sistem perawatan dan layanan (Khayru &
Darmawan, 2023). Variabel fasilitas mengacu pada ketersediaan sarana dan prasarana yang
menunjang kemudahan dan kenyamanan masyarakat dalammenerima pelayanan, sebagaimana
dijelaskan oleh Moenir (2016) bahwa fasilitas merupakan komponen penting yang mendukung
keberhasilan proses pelayanan publik. Perkembangan teknologi informasi juga mendorong
peningkatan kualitas fasilitas pelayanan publik sehingga masyarakat dapat memperoleh
layanan yang lebih mudah, cepat, dan efisien (Darmawan et al., 2023). Sementara itu, variabel
kepuasan masyarakat, menurut Kotler dan Keller (2016), adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan antara persepsi hasil pelayanan yang diterima dengan
harapan sebelumnya.

Selain itu, hasil penelitian Yuwanta dan Hastuti (2025) menegaskan pentingnya disiplin
pegawai sebagai bagian dari kualitas pelayanan publik. Sutrisno (2017) menjelaskan bahwa
disiplin mencerminkan tanggung jawab dan kepatuhan pegawai terhadap peraturan kerja, yang
pada akhirnya berdampak pada efektivitas dan kualitas pelayanan kepada masyarakat.
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Kedisiplinan aparatur berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan karena
mendorong pelaksanaan tugas secara tepat waktu, bertanggung jawab, dan sesuai prosedur
(Darmawan et al., 2026). Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan publik tidak hanya
menuntut aspek teknis seperti fasilitas dan prosedur, tetapi juga aspek perilaku seperti etos
kerja dan kedisiplinan aparatur (Pasolong, 2017). Hasil kajian secara konsisten membuktikan
pentingnya sinergi antara pelayanan yang berkualitas, fasilitas yang memadai, serta aparatur
yang disiplin dalam meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan publik. Hasil ini
juga mengonfirmasi teori-teori pelayanan publik modern yang menekankan bahwa kualitas
layanan dan fasilitas merupakan dua variabel utama yang menentukan persepsi positif
masyarakat terhadap institusi pemerintah (Kotler & Keller, 2016; Tjiptono, 2017; Moenir,
2016; Mahmudi, 2010). Osborne (2010) menegaskan bahwa pelayanan publik modern perlu
mengintegrasikan aspek fisik dan sosial guna mencapai keberlanjutan, transparansi, serta
akuntabilitas.

Implikasinya, peningkatan kualitas fasilitas publik harus diiringi dengan penerapan
strategi pengelolaan yang responsif dan partisipatif. Selain itu, keterlibatan masyarakat dalam
proses pengelolaan juga dapat memperkuat efektivitas pemanfaatan fasilitas yang tersedia.
Pendekatan partisipatif memungkinkan masyarakat terlibat dalam pengelolaan fasilitas publik
sehingga kebutuhan pengguna dapat lebih terakomodasi (Fauzi, 2021). Upaya perawatan
berkelanjutan serta inovasi dalam pengembangan sarana publik menjadi langkah penting dalam
meningkatkan kepuasan pengguna. Inovasi dan pengembangan fasilitas publik perlu dilakukan
secara berkelanjutan agar kualitas layanan tetap terjaga dan sesuai dengan kebutuhan
Masyarakat (Fauzi, 2022). Komitmen pengelola dalam menjaga kualitas fasilitas dan
pelayanan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan masyarakat (Mahmudah,
2022). Dengan demikian, keberlanjutan pengelolaan menjadi faktor kunci dalam menciptakan
ruang publik yang fungsional dan berdaya guna. Upaya pemeliharaan dan pengawasan fasilitas
publik perlu dilakukan secara berkelanjutan untuk menjaga fungsi dan kualitas ruang public
(Mahmud et al., 2023). Pada akhirnya, keberhasilan pembangunan perkotaan yang inklusif
tidak hanya diukur dari kemegahan fisik fasilitas yang dibangun, melainkan dari bagaimana
ruang tersebut dikelola secara berkeadilan.

Kesimpulan
Berdasarkan kajian terhadap berbagai penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa

kualitas pelayanan dan fasilitas merupakan faktor penting yang secara konsisten berkontribusi
terhadap peningkatan kepuasan masyarakat dalam berbagai bidang pelayanan publik, seperti
pemerintahan desa, kepolisian, transportasi, kesehatan, dan ruang publik. Hasil telaah
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat cenderung meningkat seiring dengan
membaiknya kualitas pelayanan serta tersedianya fasilitas yang memadai. Kondisi tersebut
mengindikasikan bahwa kepuasan masyarakat tidak hanya dipengaruhi oleh hasil pelayanan
yang diterima, tetapi juga oleh proses pelayanan yang ditunjukkan melalui sikap responsif,
keandalan, jaminan pelayanan, dan empati aparatur. Faktor tersebut semakin optimal apabila
didukung oleh sarana dan prasarana yang nyaman, mudah dijangkau, dan sesuai dengan
kebutuhan pengguna. Selain itu, kedisiplinan aparatur juga menjadi unsur penting yang
mendukung terciptanya pelayanan yang efektif dan berkualitas sehingga mampu meningkatkan
kepuasan masyarakat. Dalam penyelenggaraan ruang publik, kualitas pelayanan dan fasilitas
tidak hanya berfokus pada ketersediaan infrastruktur fisik, tetapi juga mencakup aspek
aksesibilitas, kenyamanan, pemerataan manfaat, serta keberlanjutan pengelolaan. Oleh karena
itu, upaya peningkatan kepuasan masyarakat perlu dilakukan melalui sinergi antara penyediaan
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fasilitas yang memadai, pelayanan yang berkualitas, aparatur yang profesional dan disiplin,
serta sistem pengelolaan yang responsif, partisipatif, dan berkelanjutan. Dengan demikian,
temuan kajian ini dapat dijadikan sebagai landasan bagi pemerintah daerah dan pengelola
ruang publik dalam menyusun kebijakan maupun strategi pelayanan yang lebih berorientasi
pada kebutuhan masyarakat guna menciptakan ruang publik yang inklusif, nyaman, dan
memberikan manfaat yang optimal bagi seluruh pengguna.
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